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ABSTRAKSI 
 
 PT. Aqua Golden Mississipi merupakan perusahaan yang memproduksi 
produk air minum dalam kemasan dan produknya adalah Aqua.Judul Penelitian 
ini adalah variabel- variabel yang mempengaruhi loyalitas konsumen dalam 
membeli air minum dalam kemasan merk Aqua di Surabaya. Rumusan masalah 
yaitu  pengaruh simultan dan parsial variabel kepuasan, kebiasaan, komitmen, 
kesukaan dan biaya peralihan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.Tujuan 
dari penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan, 
kebiasaan, komitmen, kesukaan dan biaya peralihan tehadap loyalitas konsumen 
secara simultan dan parsial.  
 Populasi dan sample dalam penelitian ini adalah konsumen yang membeli 
air minum dalam kemasan merk Aqua kemasan galon pada agen Savero di 
perumahan Medokan Ayu Regency I Surabaya.Teknik penarikan sampel teknik 
purposive sampling. Jenis data yaitu data primer dan pengumpulan datanya 
melalui penyebaran kuesioner, teknik analisis yang digunakan adalah Regresi 
Linier Berganda. 
 Berdasarkan hasil analisis terbukti bahwa secara simultan variabel bebas 
(kepuasan, kebiasaan, komitmen, kesukaan dan biaya peralihan) berpengaruh 
terhadap variabel terikat (loyalitas konsumen).Sedangkan secara parsial, satu 
variabel komitmen tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Kesimpulan 
dan saran dari penelitian ini,yaitu variabel komitmen tidak berpengaruh terhadap 
loyalitas konsumen, sehingga perusahaan perlu memberikan informasi kepada 
konsumen tentang kelebihan dan jaminan kemurnian produk sehingga dapat 
menepis keraguan konsumen. 
 
Kata Kunci : Kepuasan, Kebiasaan, Komitmen, Kesukaan, Biaya peralihan, 
dan Loyalitas Konsumen 
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1 
BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1. Latar Belakang  
  Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi dewasa ini semakin 
berkembang, sehingga berdampak pada persaingan di dunia usaha baik yang 
bergerak dalam industri , perdagangan, maupun jasa. Kesuksesan akan dapat 
diraih dalam persaingan apabila perusahaan dapat menciptakan dan 
mempertahankan konsumen. Dalam mencapai tujuan tersebut maka perusahan 
perlu melakukan berbagai usaha agar usaha yang telah direncanakan dapat segera 
tercapai. 
 Produk yang memiliki kualitas dengan harga bersaing merupakan sebuah 
kunci utama dalam memenangkan persaingan, yang pada akhirnya akan 
memberikan nilai kepuasan yang lebih tinggi kepada konsumen. konsumen saat 
ini memiliki tuntutan yang lebih jauh, lebih besar dan lebih beragam, karena 
konsumen dihadapkan pada berbagai pilihan produk, berupa barang maupun jasa 
yang dapat mereka beli. Dalam hal ini perusahaan harus memberikan kualitas 
produk yang baik agar dapat diterima oleh konsumen, karena apabila tidak 
konsumen dapat beralih pada produk lain atau pesaing. Dalam hal ini perusahaan 
perlu memantau lingkungan yang terus berubah secara terus-menerus dan 
menyesuaikan strategi pemasaran untuk menjawab tantangan dan peluang baru. 
Perkembangan lingkungan  dapat   menyebabkan  perubahan  pada kebutuhan dan  
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keinginan seseorang atau selera konsumen. Demikian pula dengan 
berkembangnya produk air minum dalam kemasan (AMDK) yang beredar di 
Surabaya. 
   Besarnya daya konsumsi masyarakat terhadap air minum dalalam kemasan 
menyebabkan banyak perusahaan yang memproduksi air minum dengan berbagai 
kemasan. PT. Aqua Golden Mississipi merupakan salah satu perusahaan yang 
bergerak di bidang food and beverage yang memproduksi suatu produk air minum 
dalam kemasan dan yang menjadi bahan utamanya adalah air mineral asli dari 
sumber mata air, dimana produknya adalah Aqua. Aqua merupakan produk air 
minum dalam kemasan (AMDK) pertama kali di Indonesia yang dikemas dalam 
botol dan telah dikenal oleh masyarakat luas. Persaingan yang begitu ketat terlihat 
dari banyaknya air minum dalam kemasan (AMDK)  yang beredar dipasaran. 
Adapun merk- merk air minum dalam kemasan (AMDK) yang beredar di 
wilayanh Surabaya , yaitu Total, Club, Ades, Vit, Cleo, Aquaria, Cheers dan 
merk-merk air minum buatan lokal sendiri. Dan itu merupakan pesaing bagi Aqua 
dalam melakukan kegiatan perluasan bisnisnya. Adanya fenomena tersebut 
menyebabkan konsumen dihadapkan pada berbagai pilihan produk yang pada 
akhirnya dapat memungkinkan konsumen untuk beralih ke merk lain, terlebih lagi 
apabila merk tersebut membuat suatu perubahan dan menawarkan karakteristik 
produk yang lebih unggul dari berbagai sudut atributnya. 
 Persaingan berbagai merk air minum dalam kemasan (AMDK) membuat 
perusahaan semakin berhati-hati dalam merancang strategi pemasarannya. Salah 
satu cara untuk merebut pangsa pasar yang ada, yaitu dengan cara memperoleh 
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konsumen sebanyak-banyaknya. Perusahaan akan berhasil memperoleh konsumen 
dalam jumlah yang banyak apabila dinilai dapat memberikan kepuasan bagi  
konsumennya. Terciptanya suatu kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa 
manfaat, diantaranya hubunagan perusahaan dan konsumen semakin harmonis, 
memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang, membentuk suatu 
rekomendasi dari mulut ke mulut yang dapat menguntungkan bagi perusahaan dan 
dapat terciptanya loyalitas konsumen. 
 Pesaing aqua kini bukan hanya terbatas pada kategori air minum dalam 
kemasan saja, melainkan melebur pada industri secara umum. Secara umum 
pembagian kategori besar industri minuman yaitu air mineral (40%), teh (30%), 
minuman ringan karbonasi (20%), dan minuman lainnya seperti jus (10%). Hal 
tersebut menunjukkan bahwa dari segi volume penjualan, air mineral dalam 
kemasan telah mampu menguasai pasar nasional yang ada.  
 Konsumen  yang loyal  merupakan peluang untuk mendapatkan konsumen 
baru. Mempertahankan semua konsumen yang ada umumnya akan lebih 
menguntungkan dibandingkan dengan pergantian konsumen karena biaya 
konsumen baru bisa beberapa kali lipat dari mempertahankan seorang konsumen 
yang sudah ada. Jadi mempertahankan konsumen sama dengan mempertahankan 
kelangsungan hidup perusahaan. 
 Kepuasan konsumen bukan hanya terbatas pada kategori kualitas produk 
minuman yang dihasilkan tersebut, melainkan pada pelayanan pada saat 
konsumen melalukan transaksi pembelian dan kemudahan dalam mendapatkan 
barang atau produk disetiap tempat yang menjual produk tersebut. 
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 Kebiasaan konsumen merupakan tingkat loyalitas yang dapat terbentuk 
karena kebiasaan dalam membeli dan mengkonsumsi air minum  dalam kemasan 
(AMDK) merk Aqua kemasan galon,dapat dilihat dari tingkat pembelian 
konsumen. Kebiasaan mengkonsumsi dapat menciptakan konsumen menjadi loyal 
terhadap produk air minum dalam kemasan (AMDK) merk Aqua kemasan galon 
yang ada. Maka sangat diperlukan kebiasaan agar konsumen memiliki loyalitas 
terhadap produk air mineral dalam kemasan (AMDK) merk Aqua kemasan galon. 
 Adanya komitmen yang dimiliki oleh konsumen dapat menciptakan nilai 
lebih bagi produk air minum dalam kemasan (AMDK) merk Aqua kemasan galon 
karena pengartian dari komitmen itu adalah memepercayai produk tersebut 
dengan cara mengkonsumsi atau membeli lebih dari sekali dan mempunyai 
kontribusi yang baik terhadap produk air minum dalam kemasan Aqua kemasan 
galon. 
 Faktor kesukaan dipengaruhi oleh tingkat kesukaan terhadap produk air 
minum dalam kemasan (AMDK) merk Aqua kemasan galon dengan tetap 
menyukai produk air minum dalam kemasan (AMDK) merk Aqua kemasan galon 
walaupun banyak pilihan produk yang sejenis bermunculan. Salah satu yang 
memebuat konsumen loyal terhadap kesukaan adalah kehigienisan produk,dan 
varian desain produk yang menarik konsumen.  
 Faktor biaya peralihan dipengaruh oleh tingkat kepuasan ini konsumen 
memiliki tingkatan loyalitas yang paling dasar. Meskipun demikian mungkin saja 
konsumen dapat beralih ke merk lain dengan menanggung sejumlah biaya 
peralihan, dengan menawarkan manfaat yang cukup besar sbg kompensasinya.  
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 Dari uraian diatas maka peneliti ingin lebih lanjut meneliti dan mengabil 
judul “ Variabel-Variabel Yang Mempengaruhi Loyalitas Konsumen Dalam 
Membeli Air Minum Dalam Kemasan Merk Aqua Di Surabaya”. 
 
1.2. Perumusan Masalah   
1. Secara simultan apakah kepuasan, kebiasaan, komitmen, kesukaan dan 
biaya peralihan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen dalam 
membeli air minum dalam kemasan merk Aqua kemasan galon?  
2. Secara parsial apakah kepuasan, kebiasaan, komitmen kesukaaan dan 
biaya peralihan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen dalam 
membeli air minum dalam kemasan merk Aqua kemasan galon?  
1.3. Tujuan Penelitian  
1. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan, kebiasaan, 
komitmen, kesukaan dan biaya peralihan secara simultan terhadap 
loyalitas konsumen dalam membeli air minum dalam kemasan merk 
Aqua kemasan galon. 
2. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan, kebiasaan, 
komitmen, kesukaan dan biaya peralihan secara parsial terhadap 
loyalitas konsumen dalam membeli air minum dalam kemasan merk 
Aqua kemasan galon. 
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1.4. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi : 
1. Manfaat teoritis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan bukti secara empiris 
mengenai faktor-faktor yang berpengaruh terhadap manajemen 
pemasaran terutama mengenai loyalitas konsumen serta faktor-faktor 
yang berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
2. Manfaat praktis 
a. Sebagai informasi dan bahan masukan ide serta gagasan 
pemikiran atau saran-saran dalam menentukan kebijakan 
loyalitas konsumen yang diharapkan dapat meningkatkan hasil 
penjualan dimasa yang akan datang. 
b. Dapat dijadikan sebagai masukan  untuk mengembangkan 
wawasan ilmiyahnya serta bahan pertimbangan bagi 
penelitian-penelitian dalam bidang loyalitas konsumen. 
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